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Myc tiéu cua nghién ciru 1a dé xust mo hinh céc y&u 6 chi y&u anh hudng dén quyét dinh st dung djch vy
thanh toan tién dién qua ngan hang dai véi khach hang ca nhan ciia cong ty dién lyc Tan Binh. Trén co s¢ phat
trién khung Iy thuyét cac cong trinh nghién ctru truéce c6 lién quan két hop véi thuc tién tai Cong ty, tac gia dé
xu4t mé hinh gém 6 yéu 18 dé la: Tién loi, Hiéu qua mong doi, Nhan thuc tinh dé sir dyng, An toary Bao mat,

Anh huéng cta xa hoi, Cac diéu kién thuan loi.

1. Co s 1§ thuyét vé quyét dinh si dyng dich vy
ciia khach hang

1.1 Khai niém vé hanh vi tiéu dung

Theo Philip Koller (2004), irong marketing, nha ti€p
thi nghién ctu véi muc dich 12 nhan bigt nhu cdu, s¢
thich, théi quen cua ngudi tieu dung. Cuy thé la xem
nguoi liéu dung mudn mua gi, tai sao ho lai mua san
pham hay dich vu do, tai sao lai mua nhan hiéu dé6, ho
mua nhu thé ndo, mua ¢ déu, khi nao mua va mac do
mua ra sao dé xay dung chi€n lugc marketing thic ddy
nguoi tiéu dung mua sdm san pham, dich vy ctia minh.

Theo Hawkins va céong su (2001) hanh vi coa nguoi
liéu dang la viéc nghién ciu cac ca nhan, hay nhém
hay 3 chic va qua trinh ho lya chon, gio gin, st dung
va thai do bo san pham, dich vy, Irai nghiém hay y
tuéng dé théa man nhu clu va cac lac dong cia
nhimg qué trinh nay lén ngudi liéu ding hay xa hoi.

Theo Churchil va Peter (1998) hanh vi ngudi tiéu
dung 1a nhung hoat dong cta con nguoi khi tham gia
vao viéc Iya chon, tim ki€m, mua, sir dung va loai bo
san pham va dich vu dé théa man nhu ciu va mong
muén cia ho.

Ngay nay, khi nghién ctu hanh vi tiéu dung khong
chi dimg lai ¢ cac khia canh n6i trén ma con tim hiéu
xern khach hang cé nhan biét duoc hél céc gi tri ma
san phdm dem lai hay khong, nguoi tiéu dung cam
nhén vé san phdm va dich vu dé nhu thé nao. Vi chinh
nhimg diéu nay sé c6 anh huéng dén quyét djnh mua
hang 14n sau cta khach hang va ho cong chinh 1a
nguoi Iruyén tai théng lin vé san pham dé&n nhing
ngudi tiéu dung khéc. Chinh vi vay cdc doanh nghiép,
cac nha tiép tht can lim hiéu xem nhimg yéu té nao da
anh huong dén quy&l mua sdm cua ngudi tiéu dung.
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1.2 Tién trinh ra quyét dinh cua nguoi mua
Philip Kotler (2004), tién trinh quyét dinh cua nguei
tiéu thu duge thé hién qua céc budc sau day:
Hinh 1. TWn ateh quyét dpth cw ngudd ima
Db gi |_‘ Quyét dinb H
chon e e
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- Nhan biét nhu ciu

Philip Kotler (2004) |6], day )a giai doan dau tién
trong qua trinh ra quyét dinh cua mua; lrong d6, ngusi
mua nhén ra mél van dé hay nhu cdu. Nhu cau cé thé
phat sinh do nhimg kich tac bén trong va bén ngoai.

Trong giai doan nay ngudi Jam marketing cn xac
dinh duge nhu cdu nao phat sinh va véi méi loai nhu
céu phat sinh d6 can c6 nhung san pham cu thé nao
dé thoa man. DS chinh 1a ngudn y tuéng quan trong
dé hinh thanh nén cac san phdm mdi véi cac chuong
trinh marketing phu hop dé thic ddy nhu cau thanh
dong co.

- Tim kiém thong tin

Philip Kotler (2004), trong giai doan nay nguoi mua
mudn tim kiém thong tin, nguoi mua cé thé chi cha y
vun béi hay lich cuc 1im ki€m. Khi nguéi mua nhan
thic ra van dé hay nhu cdu can dugc théa man bing
cach mua mét san phdm hay dich vu ndo dé, hg sé
bél dau tim ki€m céc thong tin cdn thi€t dé ra quyét
dinh mua hang. Nhimg né lyc tim ki€m ban dau
thudng la ¢8 géng tim lai nhang thong tin ghi lai trong
tri nh¢ ban than khi nguoi tiéu dung nhd lai nhing
kinh nghiém hay kién lhirc trong qua kit tir nhang lan
rnua hang trude do. Viec tim ki€ém théng tin kiéu nay
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duge goi 1a tim théng tin bén trong. V6i nhimg 1an mua
thuong xuyeén, 1ap di 1ap lai, cac théng tin thu lai truéc
dé sé tich lai trong trf nhé, nhimg thong tin luu tnr nay
sé giip nguoi mua so sanh cac san phdm tuong umg
va dua ra sy hra chon cuéi cang.

Néu tim ki€m 1hang tin bén lrong khong cung cap
du thong lin, ngudi mua phai tim thém céc théng tin
khéc bang cach tim ki€m bén ngoai thong qua cac
nguén sau: Nguén théng tin c& nhan nhu: gia dinh,
ban b&, hang xém ...; Ngudn thong tin thuong mai
nhu: quang cao, nhan vién ban hang, nha buén, bao
bi, Lrung bay; Nguén théng tin cong cong: cac phuong
tién truyén théng dai ching, cac t6 chic liéu ding;
Nguén thong tn kinh nghiém: sir dung, khao sal, titu
dang san pham; Banh gia cac thay thé.

- Quyét dinh rmua

Philip Kotler (2004) , lrong giai doan danh gi4,
ngudi mua sé sdp x€p thir hang cua cac thuong hig¢u
va hinh thanh ¢ dinh mua. Quyét dinh cua ngudi mua
sé& chon thuong hiéu ndo dugc va chugng nhat, thoa
man nhu ciu nhét. Tuy nhién cé hai y&u t6 chen giva
¥ dinh mua va quyét dinh mua dé la:

1/ Quan diém cua ngudi khac: gia dinh, ban be,
déng nghiép... ung ho hodc phan ddi. Tuy thudc vao
mic do tac dong ma ngudi mua quyél dinh mua hoac
thay quyét dinh.

2/ Céc yéu té hoan canh bat ngd. Ngusi mua hinh
thanh nén ¢ dinh mua dya trén cac yéu té nhu: thu
nhép theo du kién, gia ca theo du kién, cac lgi fch san
phém theo du ki€n. Thé nhung khi cé nhamg bi€n c6
bat ngd (chdng han: mdt viéc 1am, ddi thu canh tranh
ngang suc dang ha gid) sé 1am lhay déi ¥ dinh mua
cua ngudi mua.

Hanh vi sau khi mua

Philip Kolter (2004), trong giai doan nay ngudi mua
¢6 hanh dong thém nia sau khi mua dua Irén sy hai
16ng hay bat man cita minh.

Néu san phdm dap img du cac ky vong thi ngudi
tiéu dung sé hai long, néu vuet hon ca nhimg mong
doi ngudi lieu dung sé cam thdy vui suéng. T do
doanh nghi¢p méi c6 thé gia tang thj trrong va duy tri
1ong trung thanh cua khach hang.

Nguoc lai, sdn phdm dap ung khong hét cac ky
vong thi ngudi mua bi that vong va tir d6 ngudi mua cé
nhimg phan tmg khong tét cho doanh nghiep nhu: tr
b thuong hiéu, lan truyén nhemng thong tin bat loi cho
doanh nghiép.

Nhu vy, cong viée cua ngudi lam marketing khong
dimg lai ¢ viec san phdm da dugce ban ma can phai
theo doi phan tmg cuia ngudi tiéu thy dé tir d6 dua ra
cac giai phap kip théi dé thu hat khach hang méi va
gir gin khach hang hién cé.
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2. M§ hinh Iy thuyét V& cic yéu 10 anh hudng dén
quyét dinh st dung dich vy thanh foan lien dign
qua ngan hang dol v0i khach hang ca nhan cia
€ong ty dién luc Tan Binh

2.1 Cac mé hinh truée c6 lien quan

- M6 hinh hanh déng hop Iy (TRA)

Thuy&t hanh déng hop Iy (Theory of Reasoned
Action) dugc Ajzen va Fishbein xay dung lir cudi thap
nién 60 cua thé ky 20 va dugc hiéu chinh mo rong
trong thap nién 70. Theo TRA, y&u t6 quan trong nhét
quyét dinh hanh vi cda con ngudi 1a ¢ dinh thyc hién
hanh vi d6. Y dinh hanh vi (Behavior Intention) la ¥
muén thuc hién hanh vi cu thé ndo dé. ¥ dioh hanh vi
bi anh hudng béi 2 yéu ta: thal dé (Attilude) cda mot
con ngudi v& hanh vi va chudn cha quan (Subjective
Norm) lién quan dén hanh vi.

- M6 hinh hanh vi dy dinh (TPB)

Thuyét hanh vi dy dinh (TPB) (Ajzen, 1991), duge
phat trién tr Iy thuy&t hanh déng hop Iy (TRA; Ajzen &
Fishbein, 1985), gia dinh rang mét hanh vi c6 thé duge
du bao hoégc giai thich bédi cac xu hudng hanh vi dé
thyce hién hanh vi d6. Cac xu huéng hanh vi duge gia
str bao gom c4c nhan té déng co ma anh hudéng dén
hanh vi, va dugc dinh nghia nhu 1a rmtc dd né lyc ma
moi ngudi c8 gang dé thyc hién hanh vi dé (Ajzen,
1991).

Hirth 2. M hinh thuyé( hanh vi dw dh
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Ngudn: Ajzen, 1991

- M6 hinh ch&p nhan cong nghé (TAM)

Davis (1989), da dé xu&t Mo hinh ch&p nhan cong
ngh¢ (Technology Acceplance Model — TAM). - Caclf
thuyél nay da dugc thye 1€ cong nhan 1a cac cong cy
hau ich trong viéc du doan thai do cuia ngudi sir dung
va anh hudng cua ching dén mét té chie. Déc biét la
mé hinh TAM dugc mé phong dya vao TRA- duge
cong nhan rdng rai 1a mot mé hinh tin céy va can ban
trong viec moé hinh héa viée chap nhan cong nghe
thong tin (Information Technology - IT) cua ngudi st
dung. - Cé 05 (nam) bién chinh sau: (1) Bién bén
ngoai (bién ngoai sinh), (2) Nhan thac sy hiru fch, (3)
Nhan thic tinh dé st dung, (4) Thal do huéng dén
viéc sit dung, (5) Du dinh sit dung. Nhu vay, Thuong
mai dién tir cong la mét san phdm cua phat rién cong
ngheé thang tin, do d6, mé hinh khao st cac yéu t6 i
dong vao viec chap thuan IT ciing duge ap dyng thich
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hop cho viéc nghién ciu van dé tuong tu trong
Thuong maj dién t.
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Ngudn. Denls, 1989

- M6 hinh C-TAM-TPB

Taylor va Todd (1995) [23], nhan thdy rang, kha
nang cda TAM (Mo hinh chdp nhan cong nghé) dé dy
dodn quyét dmh hanh vi cia ngudi st dyng -céng
nghé mdi va viée st dung thuc 1€ da duge hd trg béi
rt nhidu nghién ciu tire nghiém nhung mé hinh nay
khong ¢6 hal nhan t6 (nhan t§ xa hoi va kiém soat
hanh vi) da dugc ching minh béi nhidu nghién cdu dé
c6 kha nang déng ké anh huong dén viée st dung
thyc t€ clia ngudi sur dung trong viéc st dung cong
nghé mdi. Taylor va Todd (1995) [23] da dé xuit mot
mo hinh C-TAM-TPB béng céch két hgp mé hinh TPB
(M6 hinh ly thuyél hanh vi hoach dinh) va TAM.

Hinh 4: Mé hinh C-TAM-TPB

Quyétdinh
bdah vi

Nguén Taylor vi Todd, 1995

3. M hinh nghién ctiu 02 xuat

Trén co s¢ Iy thuyét vé thanh todn tién gua ngan
hang, cac loi fch cia viéc thanh toan tién dien qua
ngan hang va cac céng trinh nghién cu ¢ lien quan
dén dd tai, tac gld dua ra mé hinh nghién ctu gém 7
y&u18; gdm 1 y&u t8 doc 1ap va 6 yeu 16 phy thudce. T4t
¢4 céc yéu t6 déu duoc k€ Ihira 1 céc cong lrinh
nghién ctu Inrée day bao gom: (1) Tién Igd, (2) Nhan
thirc tinh dé sit dung, (3) An toan/ Bao mat, (4), Hiéu
qua mong doi (5) Anh huong ca xa hoi, (6) Cac didu
kién thuan lgi.
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Hinh 5. M3 hinh nghién ciru 88 xuit

Che didu kita thuba i
Ngudn. DY xubi cda 1dc gid
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